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  Presentación 
 
Señores miembros del Jurado: 
En cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad César 
Vallejo presento ante ustedes  la Tesis titulada “Clima organizacional del hotel 
Jazmin del distrito de Lince en el año 2017”, la misma que someto a vuestra 
consideración y espero que cumpla con los requisitos de aprobación para obtener 
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El presente trabajo de investigación es de tipo cualitativo de enfoque 
cuantitativo, cuyo objetivo es determinar el Clima organizacional del hotel Jazmin 
del distrito de Lince, para la investigación se empleó la teoría de Litwin y Stringer. 
La población estuvo conformada por los 60 colaboradores del hotel, a los cuales 
se les aplico una encuesta que constaba de 40 preguntas a escala de Likert. Los 
datos fueron recolectados, procesados y analizados a través del programa 
estadístico SPSS versión 22 donde se determinaron los siguientes resultados, en 
primer lugar se pudo observar que en un 97% la estructura en la organización es 
percibida de buena forma, además los trabadores respondieron de forma 
afirmativa en un 88%  acerca de la recompensa y los estándares de desempeño, 
además se observó un 98% respecto a las relaciones y cooperación, por otro lado 
calificaron a la responsabilidad e identidad en un 90% como buena, ya se sienten 
comprometidos y afortunados de pertenecer a un grupo donde hay valores, para 
finalizar el clima organizacional desde la perspectiva de los trabajadores es 
magnífica, se sienten apreciados y entusiasmados por las oportunidades laborales 
que la empresa les brinda lo que los motiva a seguir realizando sus labores de 
manera exitosa.  














The present work of research is qualitative type of quantitative approach, 
whose objective is to determine the organizational climate of the hotel Jazmin of 
the district of Lince, for the research was used the theory of Litwin and Stringer. 
The population was made up of the 60 employees of the hotel, along a survey that 
consisted of 40 Likert-scale questions. The data were collected, processed and 
analyzed through the statistical program SPSS version 22 where the following 
results were determined. Firstly, it can be observed that in 97% the structure in the 
organization is perceived in a good way, in addition to the respondents In an 
affirmative way 88% about reward and performance standards, in addition 98% 
was observed regarding relations and cooperation, on the other hand they rated 
the responsibility and the identity in a 90% as good, already Feel committed and 
fortunate to belong to a group where there are values, to finalize the organizational 
climate from the perspective of the workers is magnificent, they feel appreciated 
and enthusiastic for the job opportunities that the company provides you with what 
the media to bring Out their successful fashion jobs. 







En primer lugar, el clima organizacional es la percepción que tienen los trabajadores 
de una organización y el ambiente que los rodea, los factores que intervienen para 
un buen clima laboral son la comunicación, trabajo en equipo, compañerismo, 
motivación, ambiente laboral (Lopez, 2008, pág. 28). 
En el ámbito internacional, el Instituto Great Place to Work reconocido 
mundialmente por la ejecución de rankings anuales que identifican los mejores 
lugares de trabajo a través de la ardua y constante recolección de información a 
empleadores en 50 países, evaluando 6000 organizaciones para destacar la 
excelencia en el lugar de trabajo, en las 25 empresas para trabajar en el mundo. 
En el año 2015 la lista fue encabezada por Google, SAS Institute, Telefónica, BBVA, 
Marriot, Scotiabank, Atento, H&M entre otros donde se puede destacar la 
importancia que están considerando las organizaciones al clima organizacional y 
calidad de servicio pensando en mejorar la calidad de vida de los colaboradores 
(Great Place to Work, 2015). 
Por otro lado, según encuesta laboral que fue realizada en el año 2013 
por  Universia y Trabajando.com , la cual fue aplicada en ocho países Argentina, 
Brasil, Chile, Colombia, Perú, España, Puerto Rico y México en donde participaron 
7855 personas entre los 21 y 27 años se pudo obtener resultados específicos 
siendo así México un país donde predomina el mal clima laboral u organizacional 
en un 54% , para los encuestados las principales razones son favoritismo en la 
empresa, falta de crecimiento laboral, escasez de recursos necesarios para realizar 
sus actividades, ausencia de estabilidad personal y laboral y por otra parte 46% 
asegura que vive un buen clima organizacional encontrándolo psicológica y 
emocionalmente saludable (Universia, 2013). Por otra parte se dice que mantener 
un ambiente laboral favorable es el principal motor para el excelente desempeño 
laboral de sus colaboradores y obtengan resultados, también la importancia de los 
trabajadores en buscar un control entre el ámbito personal y profesional para su 
desarrollo integral (Cherbowski, 2013, párr. 8). 
En España en un estudio realizado se pudo obtener que el 40% de los 




principal preocupación en un 44% es mantener su empleo, el 41% no está 
satisfecho en su vida profesional y personal, en un 37% se sienten estresados, por 
lo cual es importante que puedan tener optimismo y revertir la situación para que 
se pueda obtener un clima organizacional positivo y los colaboradores no recurran 
al desempleo (Ipsos, 2015, pag.1). 
Por otra parte en el Perú se está tomando mayor importancia en los últimos 
10 años al clima organizacional ya que según lo indica Paula Szeinman de 
HayGroup Perú, consultora que ayudan a la eficacia y eficiencia de las personas 
tanto de los sectores públicos como privados, afirma que el clima laboral no es 
solamente satisfacción de las personas en el ambiente laboral , sino también el 
compromiso que tienen los colaboradores con la empresa cuan identificados se 
encuentran ,y el apoyo o soporte de la empresa para que el compromiso sea 
efectivo con un desempeño exitoso, para los CEO o gerentes que ahora relacionan 
al clima como una variable intangible del negocio, así como a la rentabilidad, 
liquidez y producción (Gestión, 2015). 
Así como la cadena hotelera Casa Andina ubicada en Tumbes, Chiclayo, 
Trujillo, Lima, Chincha, Arequipa, Tacna, Cusco, Puno , Chachapoyas , entre otros 
departamentos del Perú, en el periodo de 11 años con aproximadamente 1000 
colaboradores se caracterizan por brindar una excelente calidad de servicio a sus 
huéspedes u clientes , todo ello se debe al buen clima organizacional y relación 
interna con sus colaboradores, sus principales valores son el respeto, optimismo, 
trabajo en equipo, compañerismo, honestidad y autenticidad, fidelizando a sus 
trabajadores con líneas de carrera, flexibilidad de horario, capacitaciones 
constantes las cuales enriquecen personalmente como laboralmente y un plan 
saludable (Casa Andina, 2014). 
Además El instituto Great Place to Work reconoció al Marriot Hotel Lima en 
el año 2009 porque obtuvo el primer lugar  como el mejor hotel para trabajar a nivel 
de Latinoamérica, debido al buen clima laboral del cual son característicos al igual 
que la calidad de servicio, trabajo en equipo, comunicación, compañerismo entre 
sus colaboradores u otros, además la oportunidad de crecimiento laboral como 
líneas de carrera en la empresa tanto nacional como internacional, está reconocida 




profesionalmente como personalmente pensando en su familia y en mejorar su 
calidad de vida (El Comercio,2009). 
Mientras en el ámbito local el hotel Jazmín ubicado en el distrito de Lince 
según Saira Quispe Alva administradora de la organización afirma que los 
colaboradores que se encuentran en el puesto de jefe de recepción, recepción, 
housekeping, ama de llaves, seguridad, cocinero, ayudante de cocina, meseros, 
steward, viven un ambiente agradable de trabajo, destacando la comunicación 
entre trabajadores el cual se ve reflejado en la productividad del hotel , además 
indica que se encuentran motivados a través de incentivos como son viajes, 
almuerzos o vales, gratificaciones, empleado del mes. 
Al mismo tiempo se impulsa el crecimiento en la organización o línea de 
carrera dependiendo al área que pertenece, también realizan una reunión mensual 
para apreciar los cambios en la organización ya sea negativo o positivo y donde se 
ve reflejado el compañerismo, trabajo en equipo para la solución o apoyo según 
sea el caso,  a pesar de ello siempre están despertando el interés , la atención y el 
compromiso de los trabajadores para que la suma de ello pueda generar mayor 
productividad en la empresa , considerando que un mal clima organizacional en la 
empresa puede causar un impacto negativo atentando al rendimiento de la 
organización y por lo tanto a los beneficios económicos, ingresos y gastos. 
En el ámbito internacional Moran (2014), en su investigación “Clima 
organizacional para el personal de un hotel ubicado en Santa cruz Río Hondo, del 
departamento de Zacapa” en la Universidad Rafael Landívar con la finalidad de 
optar el título de licenciado en psicología. Estableció como objetivo de investigación 
conocer la percepción del clima organizacional en los colaboradores del Hotel 
Santa Cruz, identificando si están satisfechos o no con las condiciones de trabajo 
ofrecidas, al igual que el trabajo en equipo, compañerismo, relaciones 
interpersonales, comunicación, y motivación para la  poder efectuar sus tareas. 
Por otro lado el problema de la presente investigación fue examinar u 
observar el clima laboral y reconocer la presencia  de una mala comunicación entre 
trabajadores, falta de motivación, al igual que el personal no se sienta satisfecho 




empresa, debido a los factores negativos mencionados siendo consecuencia de 
perdida en la parte financiera, por ello analizar la variable clima organizacional fue 
indispensable ya que esta daría a conocer los resultados de estudio y lograr la 
satisfacción laboral pudiendo así ofrecer una excelente calidad de servicio a los 
clientes. 
El estudio de la  investigación fue descriptiva, su muestra de estudio fueron 
21 personas, por otro lado la  herramienta que se utilizó para la acumulación de 
datos fue el cuestionario de 22 preguntas a escala de Likert, se concluyó que la 
percepción del clima organizacional de los colaboradores del hotel Santa Cruz Rio 
Hondo es positiva, ya que los colaboradores se encuentran satisfechos en su centro 
laboral si bien no mantienen una buena comunicación, las relaciones 
interpersonales son favorables , existe un respeto, y compañerismo laboral, trabajo 
en equipo, en el ámbito de la motivación se tiene que trabajar y tomar en cuenta 
más consideración, por lo demás se encuentran contentos considerando una justa 
retribución por su trabajo realizado.  
Por su parte Barreto y Sierra (2012), en su estudio “Análisis del Clima 
Organizacional en empresas del sector hotelero de la ciudad de Cartagena basado 
en el modelo de Hernán Álvarez” en la Universidad de Cartagena trabajo 
presentado para optar el título profesional en Administración de empresas. La 
investigación tuvo como principal objetivo analizar el clima organizacional en las 
empresas del sector hotelero para poder determinar la percepción de los 
colaboradores, por otro lado, el problema de investigación fue el avance de las 
tecnologías al igual que los sistemas hoteleros, que puede representar una 
amenaza si no se tiene un personal capacitado y motivado se puede observar con 
mayor frecuencia que los trabajadores necesitan apoyo de la organización para 
poder lograr satisfacer todas sus necesidades y ascender jerárquicamente que es 
poco común en hotelería.  
El tipo de estudio es analítico – descriptivo porque su objetivo es explicar el 
estado, características, causas, en relación con la gestión humana interna en las 
organizaciones, por esta razón la muestra de estudio se realizó al personal de 
cuatro hoteles Hotel Charlotte donde laboran 150 personas, Hotel Cartagena 




numeroso Hotel Dorado contando con 280 colaboradores en la ciudad de 
Cartagena donde se aplicó una encuesta donde 30% fueron del área administrativa 
y 40% colaboradores operativos, él instrumento que se utilizó para recolectar datos 
específicos fueron tres observación de documentos , directa y encuesta del modelo 
Hernán Álvarez, se concluyó que en las distintas áreas de los hoteles 
respectivamente se busca el trabajo en equipo, tienen una comunicación óptima 
para poder expresar sus problemas, por otro lado no se sienten satisfecho con la 
remuneración por no estar acorde al mercado.  
Según García y Neuman (2013), en la investigación sobre “Análisis de la 
motivación como característica integral del Clima organizacional en el hotel Luciano 
Júnior”, realizada en Universidad de Oriente  en Venezuela , con el objetivo de optar 
al título de licenciado en administración mención industrial, en este caso el 
problema de la investigación es la falta de importancia a la motivación de los 
trabajadores, lo cual afecta al clima organizacional porque se considera que estar 
motivados influye en un excelente desempeño del personal . Se puede señalar con 
respecto a los objetivos de la investigación, el principal es examinar la motivación 
como característica integral del clima organizacional de tipo descriptiva, la muestra 
que se utilizo estaba conformada por 31 trabajadores de las áreas que integran la 
empresa, el instrumento que se utilizó para obtener información fue el cuestionario, 
para finalizar se llegó a la conclusión que en su totalidad el personal que labora en 
el hotel se siente motivados por la posibilidad de realización que la empresa les 
brinda por ese motivo realizan sus labores con mayor eficiencia y eficacia. 
Pont (2014), en su investigación titulado “Grado de motivación y Clima 
organizacional en el hotel La Sana María" en la Universidad de les Illes Balears - 
España para optar el título de licenciado de turismo. El principal objetivo de la 
presente investigación fue analizar y evaluar el clima laboral y el grado de 
motivación en el ambiente para poder identificar posibles factores que no permiten 
un agradable clima organizacional en la empresa. 
Los objetivos a lograr es un clima óptimo con el fin de obtener una gran 
satisfacción por parte de los colaboradores y los clientes ya que así podrán realizar 
sus labores con entusiasmo , el estudio de la investigación fue descriptiva su 




para la recolección de datos fue el cuestionario, en conclusión el clima laboral no 
es muy bueno si son un personal motivado a trabajar, pero no tienen una relación 
formidable con sus compañeros por motivos personales, falta de relaciones 
interpersonales entre otros motivos por lo cual se sugiere incrementar las relaciones 
personales por medio de actividades donde participen todas las áreas, estas 
pueden ser paseos recreativos, excursiones, realizar deportes, almuerzos, entre 
otras acciones donde puedan compartir experiencias y socializar mejorando las 
relaciones. 
Gordon (2014), en su estudio "Clima organizacional y su influencia en el 
rendimiento: un estudio de los hoteles australianos en el sudeste de Queensland", 
que se realizó en la Universidad de Yale, la cual se presentó para obtener una 
licenciatura en derecho, donde el propósito de la investigación era un nexo entre la 
organización El clima y su influencia en el desempeño de los hoteles australianos 
en el sudeste de Queensland, identificando si existe o no una relación, ya que una 
buena relación entre estos factores ayuda a mejorar la comunicación entre los 
trabajadores. El tipo de estudio de investigación es descriptivo - correlacional, al 
mismo tiempo la población a ser examinada son 400 mujeres y hombres 
trabajadores, el instrumento utilizado fue el cuestionario, en conclusión se afirma 
que existe una relación entre el desempeño y el ambiente de trabajo, Los 
colaboradores tienen un clima organizacional agradable. 
En el ámbito nacional en Chiclayo para Barrueto y Seclen (2012), en su 
estudio “Bienestar psicológico y Clima laboral en trabajadores del hotel paraíso”  
que se desarrolló en la Universidad Señor de Sipán presentada para optar el título 
de licenciado en psicología,  donde el objetivo de la investigación fue diagnosticar 
el nexo entre el bienestar psicológico con el clima laboral en los trabajadores, 
también los vínculos que influyen en el clima organizacional como son la 
satisfacción laboral, buena comunicación, relaciones con los subordinados, 
compañeros , del hotel, en su problema de investigación la insatisfacción  
organizacional puede causar en los trabajadores un índice de estrés , falta de 
ánimo, cansancio. 
Ahora bien el tipo de estudio de la investigación es sustantiva de diseño 




trabajadores del sexo femenino y masculino entre los 18 y 60 años , el instrumento 
utilizado fueron dos escalas la primera de Bienestar Psicológico de José Sánchez 
y la segunda Clima Laboral de Sonia Palma, en conclusión se afirma que existe 
relación entre el bienestar psicológico y el clima laboral, los colaboradores tienen 
un buen clima organizacional destacando factores como, lenguaje oral,  
supervisión, compañerismo y autorrealización. 
En la siguiente investigación del ámbito nacional por Atoche (2015), titulado 
“Clima Organizacional y su influencia en el desempeño laboral de los colaboradores 
del hotel Gran Palma , tres estrellas 2014” que se desarrolló en la Universidad 
Nacional de Piura con la finalidad de optar el título de licenciado en derecho, su 
principal objetivo fue conocer la influencia del clima organizacional en el 
desempeño laboral de los colaboradores del Hotel Gran Palma, por otro lado el 
problema de investigación fue analizar las estrategias de motivación del clima 
organizacional y su influencia en el desempeño Laboral de los colaboradores. 
En la metodología de estudio se señala de tipo descriptiva la muestra  estaba 
conformada por 52 trabajadores de las distintas áreas del hotel, el instrumento que 
se utilizo fue el cuestionario, por último se llega a la principal conclusión respecto 
al clima organizacional con el desempeño laboral de los trabadores, en primer lugar 
al llegar a alcanzar resultados beneficiosos respecto a la eficiencia y eficacia 
además se determina que la influencia entre el clima laboral y el rendimiento 
organizacional de los colaboradores fueron buenos con resultados favorables en 
relación a los recursos humanos mejorando la comunicación y motivación en la 
empresa  
Según Orosco (2014), en su investigación sobre “El Clima Organizacional y 
su relación con Desempeño Laboral en las empresas hoteleras de cuatro estrellas 
en la provincia de Cajamarca Periodo 2014” la cual se desarrolló en la Universidad 
Privada del Norte presentada para optar el título profesional de Licenciado en 
Administración, el objetivo de la investigación fue precisar el tipo de relación existe 
entre el clima organizacional y el desempeño o cumplimiento de los trabajadores 
de las organizaciones hoteleras de cuatro estrellas en la provincia de Cajamarca, 
el tipo de estudio de la investigación es de nivel descriptivo, su población está 




balístico a través del instrumento de recolección de datos el cuestionario, que 
fueron interpretados en gráficos y tablas para un mejor estudio. 
Para finalizar se concluye que si se encuentra una correlación destacada 
entre  clima laborar y el cumplimiento laboral de los colaboradores también se 
puedo identificar que los trabajadores se sienten conformes con su desempeño 
laboral dentro de la empresa, el ambiente de trabajo y a su vez el desempeño 
organizacional van relacionados entre sí para que se pueda lograr que el personal 
se encuentre comprometido con la organización para beneficio mutuo de tal modo 
que se puedan lograr las metas y objetivos organizacionales, con la única finalidad 
que las empresas hoteleras en la provincia de Cajamarca asciendan o mejoren . 
Chumbes (2016) en su investigación “Clima organizacional y satisfacción del 
cliente en empresas hoteleras de la ciudad de Iquitos” realizada en la Universidad 
Peruana del Oriente, con la finalidad de optar el título de licenciado en Turismo, en 
esta investigación el objetivo fue identificar si existe una relación entre clima laboral 
y satisfacción del cliente para ello se tuvo que reconocer que tipo de clima laborar 
existe en las empresas hoteleras en Iquitos, al igual que la satisfacción del cliente 
en las organizaciones a través del servicio brindado. 
El tipo de investigación es básica, la población está confirmada por los 
colaboradores y clientes de los hoteles de la ciudad de Iquitos, por esa razón la 
muestra será un grupo representativo de la población, puesto que se utilizó el 
cuestionario como instrumento para la recolección de datos, para finalizar se 
concluye que en su mayor porcentaje los trabajadores de los hoteles si se sientes 
satisfechos en el ambiente de trabajo, su clima laboral es grato existe el 
compañerismo, las condiciones de trabajo son agradables por otro lado los clientes 
en un 30% no se sienten satisfechos con el servicio brindado principalmente en la 
categorización de 1 a 2 estrellas el otro 70% si siente que se brinda una atención 
personalizada y un servicio de calidad por lo cual regresarían y además 
recomendarían ciertos establecimientos hoteleros.  
Medina (2015), en su investigación “ Clima organizacional del Hotel Palacio 
del Inka, a Luxury Collection en Cusco” estudio realizado en la Universidad del 




investigación fue evaluar la satisfacción trabajadores en el Hotel Palacio del Inka, 
para obtener información si se sientes conformes en el ambiente de trabajo ya que 
a través de este estudio se podrá analizar la situación de los recursos humanos y 
también proponer mejoras si fuera necesario, el estudio de la investigación fue 
descriptiva ,la población a estudiar son 150 colabores del Hotel desde las distintas 
áreas; a los cuales se les aplicara el instrumento de recolección de datos el 
cuestionario de 36 preguntas a escala  de Likert  para recopilar principal 
información.  
Posteriormente del análisis, se llega a la conclusión que los colaboradores 
del Hotel Palacio del Inka, a Luxury Collection si bien están insatisfechos en pocos 
aspectos, en su mayoría se encuentran complacidos con las condiciones de trabajo, 
con las labores que realizan además la mayor parte valora su trabajo porque les 
ofrecen crecimiento laboral, oportunidades de desarrollo nacional o internacional. 
Por otra parte para empezar a profundizar acerca de la variable clima 
organizacional, se especificara un concepto acerca de la organización que es un 
elemento fundamental para poder comprender la noción del  clima laboral, según 
Henry Fayol, citado por Robbins y Coulter (2013) específica o define a la empresa 
como la correcta forma de estructurar una empresa o industria abasteciéndolo con 
lo imprescindible para su correcto funcionamiento, además la organización es un 
sistema estructurado para alcanzar objetivos y metas conformado por talentos 
humanos, tareas y administración las cuales tienen que interactuar de forma 
equivalente para alcanzar sus objetivos, es fundamental que los colaboradores se 
encuentren comprometidos con la empresa y orgullosos de poder formar parte de 
ella , teniendo así una buena comunicación , ambiente laboral, compañerismo para 
el buen trabajo en conjunto y se impulse a cumplir con las metas de la organización, 
las organizaciones se pueden clasificarse en: 
a. Funcionales: se refiere a que cada área tiene una labor específica, que ha 
sido previamente señalada que debe llevar adelante, debido a ello existen 
canales de comunicación que facilitan las labores establecidas de modo que 
se lleve de manera positiva, se eviten conflictos o competencias entre los 
compañeros de trabajo, esto se realiza con toda la empresa incluidos los 




b. Lineales: poseen una estructura diseñada a la antigua y se caracteriza por 
su sencillez, se clasifica de forma jerárquica donde los superiores ordenan a 
los subordinados, en su mayoría las decisiones tomadas son de manera 
centralizada por los superiores en la organización, por otro lado, estas 
cualidades resultan positivas ya que hacen que las empresas lineales 
resulten ser muy organizadas y controladas en donde las normas o medidas 
se implementa de forma sencilla y practica  
c. Comités: está constituida por un grupo humano que reciben un determinado 
caso, que deben analizar para luego delinear un proyecto de toma de 
decisiones, no es de forma permanente solo se crea para situaciones o 
casos determinados y luego se separa  
Del mismo modo el sector hotelero es un entorno cambiante y cada vez de 
más exigencia por el cliente, ya que brinda servicios destinados al alojamiento y 
alimentación en un ambiente que se torna competitivo por eso necesita estar en 
constante innovación, promociones exclusivas, estrategias de marketing, en la 
actualidad las empresas hoteleras se encuentran más pendiente del crecimiento de 
la competencia, limitaciones del personal por falta de motivación, compañerismo, 
crecimiento profesional, al igual que el aumento de intermediarios como agencias 
de viajes, las metas de una empresa hotelera son sociales, económicos y 
financieros,  su objetivo de optimizar el tamaño de explotación se debe plantar como 
un estudio previo , para poder lograr fidelizar a sus clientes, también generando la 
mejor publicidad que es la recomendación , y lo más importante mantenerse activo 
en el mercado, brindad estabilidad de empleo, buenas relaciones, al igual que el 
cuidado y la preservación del medio ambiente 
Litwin y Stringer citado por Fernández (2012), en su definición del Clima 
organizacional indican que es un grupo de propiedades de la atmosfera del trabajo 
que son dispuestas a ser percibidas por los colaboradores en una determinada 
organización la cual puede llegar a influir en su motivación y conducta , estos 
autores establecen nueve dimensiones que a criterio de ellos influyen en la 
generación del Clima organizacional: estructura, responsabilidad, recompensa, 




Es necesario recalcar que desde que este tema de estudio despertó el 
interés de los estudiosos del campo de comportamiento organizacional y la 
administración, se le ha llamado de distintas formar desde atmosfera, ambiente, 
entorno, ámbito y clima organizacional, solo así en las últimas décadas se han 
realizado distintas investigaciones para explicar su naturaleza. 
Por lo tanto, un ambiente laboral grato con una cultura empresarial que 
incentive y motive el sentido de pertenencia y compromiso con las tareas es una 
gran ventaja competitiva, porque la productividad, trabajo en equipo, factores de 
liderazgo, inclusión, entre otros que hagan sentir al colaborador que su trabajo es 
apreciado al igual que el como persona en la organización,  a través de 
reconocimientos verbales, remuneraciones o incentivos, promociones, etc., será 
beneficioso tanto para el colaborador como la empresa, además el clima 
organizacional guarda una relación directa con la cultura organizacional que son 
las conductas creencias y valores compartidos por los miembros de una empresa, 
al contrario un mal clima organizacional traerá perdidas en la empresa ya sea mala 
rentabilidad, falta de resultados o renuncias inesperadas por lo cual la organización 
trata de retener y mantener activo y contento a sus colaboradores demostrarles 
cuan importantes son para ellos , y la importancia tanto a nivel profesional como 
personal. 
Hay que mencionar, además hoy en día las instituciones y empresas tanto 
públicas como privadas reconocen que uno de sus motores activos indispensables 
es el factor humano para que estén seguros de la satisfacción de sus colaboradores 
se está contando con mecanismos de medición periódica del clima laboral, paralelo 
con la satisfacción del personal.  
Por consiguiente en este sector se especificará las 9 dimensiones de la variable 
Clima organizacional mencionadas por el autor Litwin y Stringer citado por 
Fernández (2012) que son: estructura, responsabilidad, recompensa, riesgo, 
relaciones, apoyo, estándares de desempeño, conflicto e identidad. 
A. Estructura: 
Esta dimensión comprende todo lo referente a reglas, procesos, jerarquía de la 




organización , es la forma en que se dividen, reúnen y organizan las actividades 
de la empresa en cuanto al vínculo entre los distintos niveles jerárquicos, que es 
conocida como estructura organizacional para que se realice de forma eficaz es 
necesario constituir normas, reglas, procedimientos y políticas que ayudan al buen 
desarrollo de las labores en la organización , y a las que se ven confrontados los 
colaboradores en el desempeño de su labor 
B. Responsabilidad: 
Esta dimensión hace referencia al compromiso que tienen los colaboradores al 
realizar las tareas que han sido asignadas, exigiéndose personalmente, logrando 
tomar sus propias decisiones, se podría decir que es la autonomía en la ejecución 
de sus actividades a realizar, independientemente del puesto que ocupemos, si 
realizamos una actividad que nos gusta y nos apasiona siempre la labor será 
importante y así se aportara a la organización, y dicha importancia es medida con 
una relación inmediata vinculada con el grado de independencia asignada y el 
compromiso para obtener los mejores resultados  
C. Recompensa: 
Es la consideración por el trabajo bien realizado, toda persona desea ser estimada 
tanto a nivel laboral como personal, de rango gerencial como operario, siempre se 
busca la necesidad de sentirse valorado y recompensando por el trabajo, queremos 
sentirnos valorados y respetados del mismo modo que pusimos el empeño para 
realizar las actividades laborales, recibiendo incentivos no específicamente 
económico , por ello esta dimensión se enfoca en el reconocimiento de los jefes a 
sus colaboradores ya sea con incentivos, vacaciones, líneas de carrera, o una 
palabra de aliento en el momento adecuado estos factores hacen que los 
trabajadores logren niveles más altos de desempeño, los elementos más 
destacados para los CEO en la recompensa son acomodar el reconocimiento a la 
persona, el premio a lo logrado al igual que ser oportuno y especial 
D. Riesgo: 
Hace referencia a los sentimientos  o sensación que perciben los trabajadores 
respecto a los desafíos u riesgos que se presentan a diario en su centro laboral, 




analizarlos y superarlos demostrando así que pueden lograr los objetivos 
planteados en un tiempo determinado, por esta razón esta dimensión se aprecia de 
forma positiva, porque incentiva a que la organización fomente retos a su personal 
con el fin de lograr las metas y se ayude a mantener un sano clima laboral 
competitivo el cual es indispensable en toda organización  
E. Relaciones 
Es la percepción de los trabajadores respecto al ambiente y la relación con los jefes 
y subordinados, se trata de impulsar que sea una relación favorable, como en todos 
los tipos de relaciones interpersonales existen conflictos o problemas que pueden 
llegar a entorpecer el funcionamiento de las empresas, como son la impuntualidad 
en la remuneración por el trabajo realizado, la falta de crecimiento profesional, mala 
comunicación entre compañeros, ausencia de trabajo en equipo, por lo que es 
necesario que los jefes interactúen con su personal y estén al tanto de la 
comunicación entre compañeros de trabajo, si existe o no una relación amena en 
caso contrario buscar soluciones y aplicarlas en grupo 
F. Apoyo: 
La dimensión de apoyo hace referencia al sentimiento de cooperación por los 
sujetos que conforman la organización poniendo intensidad en el trabajo en 
equipo, compañerismo y ayuda mutua, a su vez relacionado con el apoyo en el 
momento oportuno, y lograr objetivos comunes relacionados a su vez con los 
objetivos de la empresa donde todos puedan interactuar y buscar un logro en 
conjunto 
G. Estándares de desempeño: 
Un estándar es un patrón que indica su alcance y cumplimiento, esta dimensión 
es la impresión de los colaboradores acerca de las normas de rendimiento de la 
organización, en la medida del caso los estándares son fijados con lógica y 
coherencia para que puedan ser logrados así los miembros de la organización 
percibirán el trabajo con equidad, en otras palabras es el conjunto de conductas 
laborales del colaborador en el cumplimiento de sus tareas, o su rendimiento 




ejecución de sus tareas así como por los logros en productividad o resultados 
alcanzados 
H. Conflicto: 
Es la buena forma en que los colaboradores o los miembros que conforman una 
organización aceptan y manejan los problemas que se presentan, porque todos 
los trabajos siempre se pueden presentar inconvenientes y se debe actuar de 
forma inmediata logrando una solución ,el cual se puede generar por distintos 
motivos tanto relacionados al trabajo o con las relaciones interpersonales, por 
ello se debe tener una buena actitud ante los conflictos que se presentan y 
adaptarse a las soluciones según el caso en beneficio de los trabajadores y la 
organización  
I. Identidad: 
En esta dimensión se refiere al sentimiento de pertenencia que tienen los 
miembros de una empresa, cuan orgullosos se sientes los trabajadores de 
pertenecer a la organización, al igual que con los objetivos, los beneficios que 
se les ofrece, es el resultado de un proceso constante de interacciones con otros, 
que se construye en una relación con un ambiente de trabajo y un grupo 
profesional determinado   
Así mismo las dimensiones que se han podido complementar para un mejor 
estudio en la investigación son estructura, recompensa y estándares de 
desempeño, relaciones y cooperación y por ultimo responsabilidad e identidad, ya 
que tienen relación entre si al igual que una mejor organización. 
Del mismo modo Likert (2014), determina a través de su teoría del clima 
organizacional por medio de tres modelos que definen las características de una 
entidad u organización, en primer lugar son las variables causales, luego las 
variables intermediarias y para finalizar las variables finales a continuación una 
breve descripción de cada una de ellas 
Variables causales: Son denominadas variables individualistas porque 
determinan la noción de una organización para poder transformar de forma 




independientes las cuales son sensibles de ser modificadas en cualquier 
momento. 
Variables intermediarias: Son variables que evidencian el estado interior y 
la salud de la organización es decir las actitudes, los objetivos, la motivación que 
es un factor fundamentar al igual que la buena comunicación entre otros factores 
para el bienestar de la empresa. 
 Variables finales: Se definen como variables dependientes las 
cuales son consecuencia o fruto de las dos variables anteriores 
Para Likert las variables mencionadas manifiestan los resultados 
alcanzados para la organización, los cuales son producción, rendimiento , 
crecimiento , perdidas , entre otros factores, por ello se afirma que  la mezcla e 
interacción entre estas variables conceden poder definir los modelos de clima 
organizacional,  para así lograr una definición precisa de un clima laboral 
dominante al cual pertenece el clima cerrado lo contrario de un clima laboral 
comunicativo que corresponde al clima abierto. 
Del mismo modo Rousseau citado por Brunet (2012) determino cuatro tipos 
de definición acerca de la variable clima organización las cuales son: 
1. Clima psicológico: Se define como la impresión propia que tienen los 
colaboradores respecto al ambiente los factores que intervienen en este 
clima son personalidad, estructura, educación, conocimientos, 
comunicación. 
2. Clima agregado: Es la pertenencia de los trabajadores a una unidad 
identificable dentro de la organización como es el trabajo en equipo, 
compañerismo, organización, planta, entre otros, el objetivo es que las 
personas tengan una menor de experiencias no gratas y tengan mayor 
interacción con otros miembros de la empresa donde se pueda analizar una 
apreciación colectiva específicamente de la realidad. 
3. Climas colectivos: Es la percepción grupal que tienen los colaboradores 
respecto a factores situacionales el cual es medido de modo estadístico 
señalando las interpretaciones compartidas entre personal, a pesar de ello 




4. Clima organizacional: Señala la relación de las interpretaciones que son 
evaluadas por las percepciones de cada individuo, siendo el clima el 
indicador que refleja la disposición de los miembros que conforman la 
empresa, en otras palabras el clima laboral representa las experiencias 
personales en un determinado lugar de trabajo 
No obstante Salinas (2014) señala al clima laboral u organizacional como un 
compuesto o grupo de características las cuales detallan y especifican a una 
organización, lo cual ayuda a diferenciarla ya sea si es una empresa que ofrece 
productos o servicios, además de la misma forma en el ámbito de la economía, 
estos puntos pueden influir en el comportamiento de los trabajadores adentro de 
la empresa, sin embargo este concepto se defiende en relación al estudio de una 
organización en relación al tamaño de la misma con la rentabilidad de sus 
talentos humanos.  
1. Regularidad en los procesos observados: Se describen como las 
interacciones de los trabajadores los cuales se identifican por llevar un 
modelo en general 
2. Normas: Modelo de comportamiento donde indica la forma correcta de cómo 
se deben realizar las tareas 
3. Valores predominantes: Virtudes y cualidades que la organización espera 
que los colaboradores practiquen algunos de ellos son responsabilidad, 
autenticidad, calidad de servicio, eficiencia y eficacia 
4. Filosofía: Políticas de la empresa acerca del trato adecuado que se les debe 
brindar en todo momento a los empleados y clientes  
5. Reglas: Normas o lineamientos que se deben respetar, estas están 
establecidas específicamente relacionadas con el comportamiento de los 
trabajadores dentro de la empresa 
Además Maldonado (2004), el clima organizacional  se puede interpretar 
como un fenómeno construido, el cual proviene de las interacciones de un individuo 
con otras personas en un el centro laboral, por lo cual se crean expectativas, 
perspectivas tanto individuales como grupales, también afirma que para que exista 
un agradable clima laboral, los directivos que se puede denominar como CEO o 




cómodos en el ambiente donde trabaja, para poder así aumentar la productividad 
en la empresa, en el beneficio de los trabajadores y los clientes, también resalta la 
percepción de los trabajadores son totalmente distintas. 
Mientras que para Méndez (2013) el clima organizacional es el entorno 
propio de la organización, el cual es percibido por los colaboradores, a través de la 
interacción social y disposición organizacional que se distingue por las diferentes 
variables como son: objetivos, motivación, control, liderazgo, relaciones 
interpersonales y toma de decisiones. 
1.1. Problema de investigación  
Problema general: 
¿Cómo es el clima organizacional del hotel Jazmin del distrito de Lince, 
desde la perspectiva de los colaboradores en el año 2017? 
Problemas específicos: 
¿Cómo es la estructura del hotel Jazmin del distrito de Lince, desde la 
perspectiva de los colaboradores en el año 2017? 
¿Cómo se desarrolla la recompensa y estándares de desempeño del hotel 
Jazmin del distrito de Lince, desde la perspectiva de los colaboradores en el año 
2017? 
¿Cómo son las relaciones y cooperación del hotel Jazmin del distrito de 
Lince, desde la perspectiva de los colaboradores en el año 2017? 
¿Cómo es la responsabilidad e identidad del hotel Jazmin del distrito de 
Lince, desde la perspectiva de los colaboradores en el año 2017? 
 
La presente investigación se justifica teóricamente porque busco profundizar 
la variable clima organizacional con los colaboradores del hotel Jazmin, ya que es 
de vital importancia para la organización un favorable clima laboral,  donde existan 
lazos de compañerismo, trabajo en equipo, comunicación constante entre los 
miembros que conforman la empresa, trajo como consecuencia productividad en la 
empresa generando satisfacción tanto a los trabajadores al igual que los 




Fernandez (2012) quienes definen el clima organizacional como una característica 
del ambiento interior dentro de la organización, las cuales son percibidas por los 
colaboradores , el cual lo describe detalladamente en 9 dimensiones : estructura, 
responsabilidad, recompensa, riesgo, relaciones, apoyo, estándares de 
desempeño, conflicto e identidad, así mismo esta propuesta debe permitir mejorar 
avances en el talento humano.  
Además se justifica metodológicamente, porque el estudio del clima 
organizacional es de tipo descriptivo ya que se acude al empleo del cuestionario 
como instrumento de medición, el cual se aplicó a los 60 colaboradores del Hotel 
Jazmin ubicado en el distrito de Lince, entre los cuales participaran jefes y 
subordinados, hombres y mujeres desde los 18 hasta los 70 años, donde se 
determina específicamente la percepción que tienen sobre la organización respecto 
al clima organizacional.  
Por otro lado la justificación practica se realizó no solo para saber la situación 
en que se encuentra la empresa respecto al clima organizacional en relación con el 
talento humano, sino también la investigación sirve como un documento base el 
cual aporta para proponer mejoras, solucionar posibles problemas o dificultades 
que atenten contra la productividad de la empresa y la insatisfacción de los 
trabajadores, además el resultado de la investigación se puede aplicar y llevar a 
cabo mejorando la gestión humana. 
1.2. Objetivos 
Objetivo general: 
Determinar el clima organizacional del hotel Jazmin del distrito de Lince, 
desde la perspectiva de los colaboradores en el año 2017. 
Objetivos específicos: 
Analizar la estructura organizacional del hotel Jazmin del distrito de Lince, 
desde la perspectiva de los colaboradores en el año 2017. 
Evaluar la recompensa y estándares de desempeño del hotel Jazmin del 




Evaluar las relaciones y cooperación del hotel Jazmin del distrito de Lince, 
desde la perspectiva de los colaboradores en el año 2017. 
Determinar la responsabilidad e identidad del hotel Jazmin del distrito de 


































2.1. Diseño de la investigación  
El tipo de investigación es aplicada según Héctor Maletta (2015) porque se 
intenta aplicar el conocimiento en un campo en particular, es decir analizar o aplicar 
conceptos generales a un problema en particular en este caso analizar el Clima 
organizacional del hotel Jazmin del distrito de Lince.  
La investigación aplicada según Kothari C.R. (2004) busca encontrar una 
solución para un problema inmediato que enfrenta una sociedad o una organización 
industrial / empresarial, mientras que la investigación fundamental se ocupa 
principalmente de las generalizaciones y de la formulación de la teoría. Por lo tanto, 
el enfoque central de la investigación aplicada es demasiado descubrir una solución 
para algunos problemas prácticos apremiantes. 
Además de diseño no experimental – transversal, según Hernández 
Sampieri (2014), en su libro metodología de la investigación científica, relata que el 
diseño no experimental, son estudios que se desarrollan sin la manipulación, 
deliberada de variables y en los que se observan los fenómenos en su ambiente 
natural para analizarlos. 
El nivel de investigación es de tipo descriptivo según Hernández, Fernández 
y Baptista (2013) define como aquella que busca precisar las características, 
propiedades y rasgos de un determinado grupo de personas, grupos, es decir solo 
recoge información de manera independiente sobre los conceptos a los que se 
refieren. 
2.2. Variables, Operacionalización 
Tabla 1 
Operacionalización de la variable Clima organizacional 
Nota: Tomado de Manual de Proyecto de investigación, por la Universidad César Vallejo, 2016. 
Lima, Perú: Universidad César Vallejo. 
2.3. Población  
La población estuvo confirmada por los colaboradores del hotel Jazmín del 




60 años de edad desempeñándose en distintos puestos como son administración, 
recepción, housekeeping, seguridad, chef, ayudante de cocina, steward entre otros. 
Según Hernández Sampieri y Col (2006) el censo poblacional “Es el número de 
elementos sobre el cual se pretende generalizar los resultados, el cual no se trabaja 
sobre una muestra, sino con la población total”.    
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
2.4.1. Técnicas recolección de datos 
 
La encuesta.  
En la presente investigación se empleó esta técnica de información porque 
permite obtener información concisa de la variable de estudio “Clima 
organizacional”, a través de preguntas correctamente estructuradas.    
En la presente investigación no se utilizó muestra, sino un censo ya la población de 
los colaboradores del hotel Jazmin del distrito de Lince está conformada por 60 
colaboradores. 
2.4.2. Instrumentos de recolección de datos 
En la presente investigación el instrumento de recolección de datos fue el 
cuestionario, siguiendo como referencia el cuestionario de Litwin y Stringer citado 
por Fernandez (2012) el cual cuenta con 53 ítems, que fue adaptado con la finalidad 
de obtener datos sobre la variable de estudio Clima Organizacional dirigida a los 
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El cuestionario es de tipo Escala - Likert, se dividió en las siguientes categorías: 
Totalmente de acuerdo (5), Muy de acuerdo (4), De acuerdo (3), Ni de acuerdo / Ni 
en desacuerdo (2), En desacuerdo (1) Muy en desacuerdo. 
2.4.3. Validez del instrumento de medición 
Para la validez del instrumento, se tiene en cuenta la validez del contenido, 
que se lleva a cabo con los datos obtenidos en la tabla de evaluación de los juicios 
de expertos, metodólogos, así como, del método de promedio.          
Para la presente investigación el instrumento fue validado por cinco expertos 
de la UCV.  
Tabla 2 
Valoración porcentual de opinión de expertos 




01 Mg. La Torre Guerrero, Ángel Universidad Cesar Vallejo 85% 
02 Mg. Enríquez Gamarra, Karina Universidad Cesar Vallejo 75% 
03 Mg. Calle Ruiz, Samanta  Universidad Cesar Vallejo 90% 
04 Mg. Asencio Reyes Luz  Universidad Cesar Vallejo 80% 
05 Mba. Vigo Gálvez María Universidad Cesar Vallejo 90% 
PROMEDIO 84% 
Nota: Adaptado de informe de evaluación de expertos del instrumento de investigación de la 
Universidad César Vallejo, 2016 
En base al “Informe de Opinión de Expertos del Instrumento de 
Investigación”, se tabulo los datos para cada uno de los validadores, y se realizó la 
sumatoria de criterios para luego aplicar la siguiente fórmula: 





   
Interpretación: Al aplicar la formula, el resultado de los promedios del juicio 
de expertos para la validez del instrumento de investigación dio 84 %, lo que 





 Tabla 3 
Validación porcentual por indicador 
Nota: Adaptado de informe de evaluación de expertos del instrumento de investigación de la 
Universidad César Vallejo, 2016 
La validación por indicador se dividió por diez criterios claridad, objetividad, 
pertinencia, actualidad, organización, suficiencia, intencionalidad, consistencia, 
coherencia, metodología donde por juicio de los expertos dio como promedio de 
valoración 83% significando que el instrumento se encuentra en el nivel de 
excelente. 
2.4.4. Confiabilidad del instrumento de medición 
La medición del nivel de confiabilidad del instrumento se lleva a cabo 
mediante la prueba del Alfa de Cronbach, con la finalidad de determinar el grado 
de homogeneidad que tienen los ítems.  
El coeficiente de Alfa de Cronbach tiene valores entre 0 y 1, donde 0 significa 
confiabilidad nula, y 1 representa confiabilidad total, y esto se hará con el programa 





























CLARIDAD 85% 75% 90% 80% 85% 83% 
OBJETIVIDAD 85% 75% 90% 80% 85% 83% 
PERTINENCIA 85% 75% 90% 80% 85% 83% 
ACTUALIDAD 85% 75% 90% 80% 85% 83% 
ORGANIZACIÓN 85%       75% 90% 80% 85% 83% 
SUFICIENCIA 85% 75% 90% 80% 85% 83% 
INTENCIONALIDAD 85% 75% 90% 80% 85% 83% 
CONSISTENCIA 85% 75%      90% 80% 85% 83% 
COHERENCIA 85% 75% 90%       80% 85% 83% 




      Tabla 4 









Estadística de fiabilidad 
 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N de elementos 
,755 40 
 
De acuerdo con los resultados del análisis de fiabilidad, al procesar los datos 
de la encuesta, con un grupo de 60 personas, el Alfa de Cronbach dio como 
resultado 0, 755 lo que demuestra que el instrumento tiene una fiabilidad buena. 
 
2.5. Método de análisis de datos  
a. Estadístico descriptivo 
Luego de haber realizado la encuesta a la población objetiva, se procedió a 
pasar los datos obtenidos al programa estadístico SPSS versión 22, con la finalidad 
de agrupar los datos y obtener la variable clima organizacional y las dimensiones: 
a. Estructura, b. Recompensa y estándares de desempeño,  c. Relaciones y 
cooperación y d. Responsabilidad e Identidad.      
Para le medición de las mismas se hizo un rango cuyos valores fueron: 1= 
Malo, 2= Regular y 3= Bueno, con dichos valores se midió la variable y sus 
respectivas dimensiones, obteniendo las frecuencias estadísticas y los porcentajes 
de respuesta, tal como se observa en el capítulo de resultados.  
 
Resumen de procesamiento de casos 
 N % 
Casos Válido 60 100.0 
Excluidoa 0 .0 
Total 60 100.0 
a. La eliminación por lista se basa en todas las 




2.6. Aspectos Éticos  
El desarrollo de la investigación certifica que el investigador no incurrió en 
acciones de plagio ya que se respetó la propiedad intelectual de los autores que 
han sido empleados en la investigación.   
 Por otro lado, los datos que se presentaron serán verídicos y reales, no 
existió manipulación de la información obtenida, además se respetó el anonimato 







3.1. Parámetros estadísticos de los resultados obtenidos 
En esta sección se detallan los resultados de encuestas, a través de gráficos 
especificados con porcentajes, este sector esta agrupado en cuatro bloques. 
Estructura, Recompensa y estándares de desempeño, Relaciones y cooperación y  
Responsabilidad e Identidad.   
 
3.1.1. Parámetros estadísticos de la variable clima organizacional 
 
Figura 1.Frecuencia estadística de la variable clima organizacional 
La figura 1 muestra los resultados obtenidos del cuestionario aplicado los 60 
colaboradores del hotel Jazmin ubicado en el distrito de Lince, sobre la variable 
Clima organizacional en la cual se puede observar que el 100% de los encuestados 
perciben que el nivel clima organizacional es bueno, ya que existe apoyo mutuo 
entre los trabajadores, compañerismo, buenas relaciones interpersonales entre 




3.1.2. Parámetros estadísticos de las dimensiones 
 
a. Parámetros estadísticos de la dimensión Estructura 
Figura 2.Frecuencia estadística de la dimensión Estructura 
La figura 2 muestra los resultados obtenidos sobre la estructura 
organizacional la cual nos muestra que los colaboradores en un 97% afirman que 
la estructura es buena, quiere decir que todo lo relacionado a reglas, procesos y 
canales en la organización son favorables para ellos, por otro lado un 3% no está 
de acuerdo tiene inconveniente en que las normas métodos y procedimientos se 
cumplan. Los resultados nos evidencian que los colaboradores del hotel Jazmin se 
sienten satisfechos con el sistema de la organización, respetan y cumplen con las 
reglas las cuales son claras ya que existe una muy buena comunicación entre las 





b. Parámetros estadísticos de la dimensión Recompensa y Estándares de 
desempeño 
Figura 3.Frecuencia estadística de la dimensión Recompensa y Estándares de desempeño 
 La figura 3 muestra los resultados en la dimensión Recompensa y 
Estándares de desempeño en un 88% de los trabajadores encuestados del hotel,  
se sienten satisfechos por la retribución de la empresa, al contrario un 12% indica 
que de forma regular, sienten que no reconocen su trabajo en la empresa por lo 
cual los jefes tienen que trabajar en ese punto. Esto nos indica que los trabajadores 
del hotel se sienten motivados por la posibilidad de ascender o hacer línea de 
carrera en la organización, al igual que el reconocimiento cuando realizan bien sus 
labores, entre esos puntos se puede recalcar la motivación que es una herramienta 






c. Parámetros estadísticos de la dimensión Relaciones y Cooperación 
 
Figura 4.Frecuencia estadística de la dimensión Relaciones y Cooperación 
La figura 4 muestra los resultados en la dimensión Relaciones y 
Cooperación, se interpreta que en un  98% la mayoría de los trabajadores del hotel 
Jazmin afirmó que es buena, esto quiere decir que existe un favorable vínculo entre 
trabajadores, por lo cual prevalece un ambiente agradable, apoyo constante, los 
colaboradores se sienten cómodos trabajando en el hotel donde pueden demostrar 
sus habilidades y trabajar en equipo con eficacia y eficiencia, por otro lado en un 
porcentaje mínimo de 2% se afirma que las relaciones y apoyo entre los 






d.  Parámetros estadísticos de la dimensión Responsabilidad e Identidad 
Figura 5. Frecuencia estadística de la dimensión Responsabilidad e Identidad 
La figura 5 muestra los resultados obtenidos sobre la dimensión 
Responsabilidad e Identidad la cual nos muestra que los trabajadores de las 
distintas áreas en un 90% afirman que es bueno, ya que se sienten comprometidos 
con la organización por ello realizan sus labores en el tiempo indicado y también 
cuentan con los instrumentos necesarios de trabajo, al igual que consideran que 
pertenecen a un grupo solido que avanza con éxito y por otro lado en un 10% 
responde en forma regular acerca de la responsabilidad e identidad con la 
organización no se sienten identificados con la empresa , otro aspecto que se 







La presente investigación tuvo como objetivo determinar el Clima 
organizacional del hotel Jazmin del distrito de Lince, desde la perspectiva de los 
colaboradores en el año 2017, teniendo como objetivos específicos analizar la 
estructura, evaluar la recompensa y estándares de desempeño al igual que las 
relaciones y cooperación y por ultimo determinar la responsabilidad e identidad. 
Para el logro de estos objetivos se evaluó la variable clima organizacional por medio 
de un cuestionario que contenía 60 ítems con una escala tipo Likert, el cual se 
construyó con los indicadores de las dimensiones de la variable “clima 
organizacional”. 
Estos resultados fueron obtenidos a través de la técnica de la encuesta, a 
través cuestionario aplicado a los 60 colaboradores del hotel Jazmin. El instrumento 
de investigación que se elaboró fue sometido al criterio de cinco jueces expertos de 
la Universidad César Vallejo, quienes observaron detalladamente y recomendaron 
mejoras para obtener resultados verídicos. Del mismo modo, para determinar la 
confiabilidad del instrumento de investigación fue sometido a la prueba Alfa de 
Cronbach, procesado por el programa estadístico SPSS versión 22, con la finalidad 
de determinar el grado de homogeneidad que tienen los ítems de nuestro 
instrumento de medición, obteniendo como resultado 0, 755 que demuestra que el 
instrumento tiene una fiabilidad buena certificando así la validez interna de la 
investigación.   
Se realizó un análisis de las similitudes y diferencias de los resultados 
alcanzados en la investigación, con los antecedentes y teorías relacionadas al 
tema, para la elaboración de la discusión. En relación al objetivo general de la 
presente investigación, los resultados  señalaron que un 100% de los colaboradores 
perciben un buen clima organizacional en el hotel Jazmin. Estos resultados 
presentan mucha similitud con Moran (2014) el cual refleja que un 91% del personal 
del Hotel Santa cruz Río Hondo se encuentran satisfechos con el ambiente o clima 
laboral realizando sus labores con eficacia y eficiencia. A su vez, es respaldado por 
Salinas (2014) donde hace mención al clima organizacional como un conjunto de 
características que influyen en el comportamiento de los trabajadores dentro de la 




que un clima organizacional bueno, ayuda a los colaboradores a mejorar su trabajo, 
estimando a la empresa como un lugar agradable para trabajar, estas condiciones 
facilitan un mayor desarrollo profesional. 
A continuación, se alcanzó los resultados del primer objetivo específico 
donde se obtuvo que un 97% de los encuestados consideraron que la estructura en 
el hotel Jazmin es buena, están de acuerdo con las reglas, procesos y canales de 
la organización por otro lado un 3% no se encuentran satisfechos con los métodos 
en la empresa hotelera. Realizando un análisis de la investigación con el estudio 
de García y Neuman (2013), en el hotel Luciano Júnior se encontraron diferencias, 
ya que según los trabajadores en sus resultados reflejaron en un 63% que la 
estructura en la organización es deficiente mientras que un 37% están conformes 
con la relación entre los niveles jerárquicos en la empresa. Esto es respaldado por 
la teoría de Litwin y Stringer citado por Fernández (2012) que indica que la 
estructura hace alusión a la forma en que se dividen, agrupan y armonizan las 
actividades de las organizaciones en cuanto a las relaciones entre los sectores en 
la empresa indicando que una adecuada estructura organizacional, facilita o 
dificulta las comunicaciones que es un aspecto fundamental por lo que se dificulta 
el ambiente en la empresa. 
Además los resultados obtenidos en el segundo objetivo de la investigación 
indican que un 88% de los trabajadores encuestados del hotel, confirmaron que la 
Recompensa y Estándares de desempeño son buenas, los trabajadores están 
conformes con la retribución de la organización, al igual que el reconocimiento por 
su rendimiento lo que los hace sentir motivados. La similitud encontrada con la 
investigación de Pont (2014), en el hotel La Sana María donde se evidencio la 
apreciación positiva en un 76%, señala que se encuentran conformes con la 
recompensa en la organización y por otro lado un 69% en relación a los estándares 
de desempeño. Esto es respaldado por la teoría de Además Maldonado (2012), 
que indica que estas dos características son las más destacadas para el correcto 
clima organizacional, según este autor la recompensa es el principal incentivo en 
una relación laboral donde el CEO o gerente general tienen que incentivar a sus 
talentos humanos, y los estándares de desempeño es el cumplimiento que tengan 




clima laboral sea optimo que traerá como consecuencia productividad en la 
empresa, para el beneficio de los trabajadores y los clientes 
Seguidamente, los resultados alcanzados en el tercer objetivo específico 
indican que un 98% de los encuestados consideraron a la dimensión relaciones y 
cooperación buena, ya que en su percepción existe un favorable vínculo entre 
trabajadores, comunicación, trabajo en equipo, apoyo constante, por lo cual 
prevalece un ambiente adecuado, por otro lado en un 2% se afirmó que las 
relaciones y apoyo de los trabajadores es de forma regular. Este resultado tiene 
similitud con el resultado de estudio Barrueto y Seclen (2012), el cual muestra que 
el 79% de los trabajadores calificaron como muy buena las relaciones y 
cooperación del Hotel Paraíso, destacando el buen vinculo que existe entre 
compañeros, al contrario de un 21% que afirma falta de unión y cooperación en la 
empresa. Esto es aprobado por la teoría de Méndez (2013) que hace referencia a 
las buenas relaciones en la organización entre la asociación entre dos o más 
personas que se basan en emociones y sentimientos, que es percibido de distinta 
forma por cada individuo en la organización al igual que la dimensión cooperación 
que está relacionado con el apoyo oportuno, con el nacimiento y mantenimiento de 
un espíritu de equipo en vías de lograr objetivos comunes relacionados a su vez, 
con los objetivos de la empresa. 
Para finalizar los resultados alcanzados en el cuarto y último objetivo 
específico responsabilidad e identidad los colaboradores encuestados consideran 
en un 90% que es bueno, porque se sienten comprometidos e identificados con la 
empresa hotelera, por las posibilidades de desarrollo que les brindan, por otro lado 
en un 10% los trabajadores recalcan en forma regular la responsabilidad e identidad 
porque no sienten compromiso mutuo por parte de la organización. Realizando un 
estudio de la investigación con el estudio de Medina (2015) , se hallaron similitudes 
donde se evidencia que los colaboradores del Hotel Palacio del Inka a Luxury 
Collection,  en Cusco calificaron la responsabilidad e identidad en la empresa como 
buena en un 63% , sin embargo el otro puntaje en un 37% califico en forma regular, 
se puede concluir que si bien en su minoría están un poco comprometidos con la 
empresa, la mayor parte se encuentra satisfecho con las condiciones de trabajo, 




internacional. Por ello  teoría de Rousseau citado por Brunet (2012) quien define 
cuatro tipos de clima organizacional siendo el clima colectivo el que señala la 
relación entre los colaboradores respecto al trabajo en equipo, la responsabilidad, 
identidad, la cual tiene que ser medida de modo estadístico, señalando estos dos 
últimos como los más importantes para llevar a cabo un óptimo clima 
organizacional. 
Asimismo la presente investigación contó con ciertas limitaciones para su 
ejecución, uno de estos es el factor tiempo, ya que para la aplicación de las 
encuestas a los trabajadores del hotel Jazmín se tenía un tiempo límite y muy 
estricto, por este motivo se tenían que reprogramar distintas fechas para poder 
entrevistar con éxito a todas las áreas , al igual que la disponibilidad de tiempo del 
área administrativa para la realización de una entrevista en beneficio del desarrollo 
de la presente investigación. Del mismo modo otra limitación fue la escasez del 
material de estudio de la variable clima organizacional en el rubro de la hotelería, 
que era necesaria para los antecedentes que tenían que tener un rango de 
antigüedad no mayor a cinco años, lo cual fue una dificultad porque en su mayoría 
las investigaciones previas eran más  antiguas. 
Para futuras investigaciones se recomienda contar con tres días de la 
semana para poder aplicar el cuestionario, que las preguntas sean en menor 
cantidad para que no demoren al responder y sea lo más breve posible, este 
proceso con previo permiso de la organización hotelera la cual es muy estricta con 
el horario, al igual que escoger un tema que obtenga mayor cantidad de 
antecedentes con menos dificultad para el acceso a la información. Además de la 
presente investigación se determina que existe un buen clima organizacional, 
desde la percepción de los colaboradores del hotel Jazmin, ya que la opinión que 
tienen los trabajadores sobre cada uno de los indicadores estudiados al ser 
promediado son buenos, existe una buena relación entre ellos, trabajan juntos para 
resolver situaciones que se presenten en la ejecución del trabajo, todo esto conlleva 








Para concluir mediante los resultados obtenidos en la recolección de datos, 
se determina que el clima organizacional desde la perspectiva de los colaboradores 
del hotel Jazmin del distrito de Lince es buena, con un representativo 100% ya que 
para los colaboradores el ambiente de trabajo es exquisito, la organización les 
brinda los instrumentos necesarios para realizar sus labores, al igual que la buena 
comunicación con sus compañeros de trabajo lo que es indispensable para un buen 
trabajo en equipo, donde exista compañerismo y apoyo mutuo, además de ello las 
oportunidades de crecimiento que les brinda la empresa para poder perfeccionarse 
en el rubro y así poder aumentar la productividad en la empresa, fidelizando a sus 
colaboradores para ser mejor profesionales, preocupándose por su bienestar 
dentro y fuera de la organización mejorando la calidad de vida de los trabajadores, 
evaluar periódicamente el clima del hotel con el fin de mejorar los indicadores 
desfavorables y reforzar otros y con ello sea calificado como muy favorable. 
 
Se determina que la estructura en un 97% para los colaboradores del hotel 
Jazmin es percibida de forma formidable ya que están de acuerdo con los 
estándares, procesos y reglas de la organización, se encuentran conformes con la 
administración de la empresa, lo cual se ve reflejado en la buena relación entre 
colaboradores. 
Por otro lado en relación a la recompensa y estándares de desempeño los 
resultados revelan que un 88% de los encuestados, perciben que el trabajo 
realizado es reconocido por  sus jefes, por este motivo se sienten motivados, 
además realizan sus tareas con gran desempeño por la posibilidad de ascender o 
realizar línea de carrera adicional de incentivos y capacitaciones constantes. 
 
Respecto a las relaciones y cooperación, según los resultados de la 
encuesta se obtiene que en un 98% el vínculo entre trabajadores es adecuado, 
mantienen un trato formidable entre las distintas áreas hoteleras, las relaciones 
interpersonales son buenas, existe un trabajo en equipo ya que se apoyan para 
poder realizar sus labores con eficacia y eficiencia, al contrario en un 2% se obtuvo 




En relación a la responsabilidad e identidad se señala que en un 90% los 
encuestados se sienten identificados y comprometidos ya que afirman que obtienen 
una buena compensación por las labores realizadas, al igual que pertenecer a un 
grupo agradable de trabajo y cuentan con los instrumentos indispensables para la 
realización de sus tareas, por lo que se sienten orgullosos de pertenecer a una 































Se recomienda a los jefes inmediatos de acuerdo al buen porcentaje 
obtenido en la presente investigación, mantener el buen ambiente laboral, a través 
de reuniones mensuales donde se puedan reafirmar los lazos de compañerismo, 
unión, comunicación constante, para conservar la motivación y entusiasmo que 
mantienen los trabajadores, al igual que organizar paseos recreativos a medio año 
donde puedan mejorar las relaciones interpersonales 
De acuerdo a la estructura en la organización se recomienda a los 
trabajadores conocer las reglas del área administrativa, para que estén al tanto de 
las normas y jerarquía para así no tengan inconveniente en el futuro y puedan 
realizar su trabajo de forma adecuada  
En el ámbito de recompensa y estándares de desempeño se sugiere a los 
gerentes o CEO premiar a los mejores trabajadores con remuneraciones 
adicionales a su salario, viajes con su respectiva familia, o días adicionales de 
vacaciones, también horarios flexibles para los estudiantes que realizan su trabajo 
con gran empeño y perseverancia 
Por otro lado en referencia a las relaciones y cooperación se puede sugerir 
a futuras investigaciones aplicar una encuesta con una cantidad menor de ítems 
para la facilidad de respuesta de los colaboradores, en donde se debe precisar las 
relaciones, el compañerismo y los factores más importantes, al igual que previa 
coordinación el área administrativa para poder terminar la encuesta en uno o dos 
días como máximo sin interrumpir las actividades laborales de los trabajadores.  
Para finalizar se recomienda a los colaboradores en relación a la 
responsabilidad e identidad que sigan realizando sus labores en el tiempo indicado, 
además a los jefes implementar un programa de mejora para los colaboradores 
donde se les provee conocimientos acerca de sus labores, evaluando un antes y 
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 INSTRUMENTO DE INVESTIGACIÓN 
 
CUESTIONARIO SOBRE EL CLIMA ORGANIZACIONAL DEL HOTEL JAZMIN DEL 
DISTRITO DE LINCE EN EL AÑO 2017 
Buenos días/tardes, estamos realizando una encuesta para recopilar datos acerca de las 
características que presenta el Clima organizacional del hotel Jazmin del distrito de Lince. Le 
agradezco de antemano cada minuto de su tiempo por responder las siguientes preguntas:  
INSTRUCCIONES:  
 
Marcar con un aspa (x) la alternativa que Ud. Crea conveniente. Se le recomienda responder con la 








Escala 1 2 3 4 5 
Estructura 
1. En la organización las labores están claramente definidas      
2. Las tareas están efectivamente estructuradas      
3. En la empresa se puede identificar al líder con facilidad      
4. Conozco claramente las políticas de esta organización      
5. Conozco la estructura organizacional de la empresa hotelera      
6. El exceso de reglas no permiten que las nuevas ideas sean tomadas en cuenta      
7.Las normas en la empresa son claras desde el principio       
8. Existe una buena organización y planificación en la compañía      
9. En algunas ocasiones no se tiene claro a quien reportar      
10. Los jefes muestran interés, porque las normas, métodos y procedimientos estén claros 
y se cumplan 
     
Recompensa y estándares de desempeño 
11. Existe la posibilidad de ascender o hacer línea de carrera       
12. La remuneración e incentivos que recibo son justas      
13. La recompensa laboral es según mi desempeño en el trabajo      
14. Recibo recompensa y reconocimiento por realizar un buen trabajo      
1. Muy en desacuerdo 
2. En desacuerdo 
3. Ni de acuerdo/Ni en 
desacuerdo 
4. De acuerdo 





15. Cuando cometo un error me sancionan      
16. Los jefes hablan acerca de mis aspiraciones dentro de la organización      
17. Mis compañeros de trabajo confían verdaderamente en mi  
 
     
18. Mi jefe y compañeros de trabajo me ayudan cuando tengo una labor difícil      
19. Mi jefe se preocupa por mi laboralmente como personalmente       
20. Me encuentro motivado para realizar mis labores en la organización       
21. Mi jefe me estimula a tomar decisiones y asumir nuevas responsabilidades      
Relaciones y cooperación   
22. En esta organización prevalece un ambiente agradable      
23. Me siento confortable y satisfecho trabajando en el hotel         
24. Existe una buena comunicación entre jefes y subordinados      
25. Tengo un buen vínculo con mis compañeros de trabajo       
26. En esta organización se exige un rendimiento bastante alto      
27. La administración piensa que todo trabajo se puede mejorar      
28. Me siento presionado para mejorar continuamente mi rendimiento personal y grupal      
29. La administración piensa que si todas las personas están contentas la productividad 
marcará bien 
     
30. Me siento orgulloso de mi desempeño      
31. Considero que cuento con la colaboración o apoyo de mis compañeros de trabajo       
Responsabilidad e identidad   
32. No nos confiamos mucho en juicios individuales, casi todo se verifica dos veces      
33. A mi jefe le agrada que realice bien mi trabajo sin estar verificándolo con él      
34. Mis superiores solo trazan planes generales de lo que debo hacer, del resto soy 
responsable 
     
35. Realizo mis labores en el tiempo indicado y cuento con los instrumentos necesarios de 
trabajo 
     
36. Me siento parte importante de la organización y estoy comprometida con ella       
37. Me siento orgulloso de pertenecer a la empresa hotelera       
38.Considero que la empresa es un grupo solido que avanza con éxito      
39. Me considero fiel a esta organización       







  Anexo B 
MATRIZ DE CONSISTENCIA
“CLIMA ORGANIZACIONAL DEL HOTEL JAZMÍN DEL DISTRITO DE LINCE EN EL AÑO 2017” 
PROBLEMAS OBJETIVOS OPERACIONALIZACION DE VARIABLES   
Problema general Objetivo general Variable Dimensiones Indicadores 
Ítems 
Escala  Diseño metodológico 
¿Cómo es el clima organizacional del hotel 
Jazmin del distrito de Lince, desde la 
perspectiva de los colaboradores en el año 
2017? 
 
Determinar el clima organizacional del 
hotel Jazmin del distrito de Lince, 
desde la perspectiva de los 






























Tipo - Likert 
 
 
Población: 60 colaboradores del hotel Jazmin 
 
Muestra: Tipo censo 60 colaboradores 
 
Tipo de Investigación: Aplicada  
 
Nivel de Investigación: Descriptivo 
 
Diseño: No Experimental - Transversal 
 
Método de Investigación: Descriptivo  
 
1. Técnicas de Obtención de datos 
 
 La encuesta  
 
2. Instrumento para obtener datos  
 
 Cuestionario – Escala de 
Likert 
 
3. Técnica para el procesamiento de 
datos  
 
 Programa estadístico 









Problemas específicos Objetivos específicos 







Tipo - Likert 
 
 
¿Cómo es la estructura del hotel Jazmin 
del distrito de Lince, desde la perspectiva 
de los colaboradores en el año 2017? 
 
 
Analizar la estructura organizacional 
del hotel Jazmin del distrito de Lince, 
desde la perspectiva de los 





¿Cómo se desarrolla la recompensa y 
estándares de desempeño del hotel 
Jazmin del distrito de Lince, desde la 
perspectiva de los colaboradores en el año 
2017? 
 
Evaluar la recompensa y estándares 
de desempeño del hotel Jazmin del 
distrito de Lince, desde la perspectiva 
de los colaboradores en el año 2017. 
 
 











¿Cómo son las relaciones y cooperación 
del hotel Jazmin del distrito de Lince, 
desde la perspectiva de los colaboradores 
en el año 2017?  
 
 
Evaluar las relaciones y 
cooperación del hotel Jazmin del 
distrito de Lince, desde la perspectiva 













Tipo - Likert 
 
 
¿Cómo es la responsabilidad e identidad 
del hotel Jazmin del distrito de Lince, 
desde la perspectiva de los colaboradores 
en el año 2017? 
 
Determinar la responsabilidad e 
identidad del hotel Jazmin del distrito 
de Lince, desde la perspectiva de los 








Anexo C  


















































Resultados de cada ítems del cuestionario 
1. ¿En la organización las labores están claramente definidas? 





Válido Ni de acuerdo/Ni en 
desacuerdo 
3 5,0 5,0 5,0 
De acuerdo 14 23,3 23,3 28,3 
Muy de acuerdo 43 71,7 71,7 100,0 
Total 60 100,0 100,0  
La tabla N°1 muestra que en un 72% los colaboradores estaban muy de 
acuerdo con la claridad de las labores que realizaban en la organización mientras 
que por  otro lado un 5% no están ni de acuerdo ni en desacuerdo respecto a las 
funciones realizadas. 
2. ¿Las tareas están efectivamente estructuradas? 





Válido Ni de acuerdo/Ni en 
desacuerdo 
2 3,3 3,3 3,3 
De acuerdo 13 21,7 21,7 25,0 
Muy de acuerdo 45 75,0 75,0 100,0 
Total 60 100,0 100,0  
La tabla N°2 indica que en su gran mayoria exactamente en un 75% las 
labores o tareas en la organización estan evidentemente ordenadas, organizadas. 
La tabla N°3 precisa que en un 77% los colaboradores identifican al líder con 
facilidad, reconocen a la persona que se encuentra a cargo de la organización 
mientras que por otro lado un 5% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo con la 
identificación del CEO. 









Válido Ni de acuerdo/Ni en 
desacuerdo 
4 6,7 6,7 6,7 
De acuerdo 18 30,0 30,0 36,7 
Muy de acuerdo 38 63,3 63,3 100,0 
Total 60 100,0 100,0  
La tabla N°4 nos muestra que en un 63% los colaboradores están muy de 
acuerdo respecto a las políticas de la organización, un 30% respondió que está de 
acuerdo y por otro lado un 7% no se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo con 






La tabla N°5 afirma que en un 72% se obtiene como resultado positivo el 
conocimiento de la estructura organizacional del hotel Jazmin, es decir la alta 
dirección de la empresa y los colaboradores tienen una buena relación laboral. 
6. ¿El exceso de reglas no permiten que las nuevas ideas sean tomadas en cuenta? 
 
3. ¿En la empresa se puede identificar al líder con facilidad? 





Válido Ni de acuerdo/Ni en 
desacuerdo 
3 5,0 5,0 5,0 
De acuerdo 11 18,3 18,3 23,3 
Muy de acuerdo 46 76,7 76,7 100,0 









Válido Ni de acuerdo/Ni en 
desacuerdo 
17 28,3 28,3 28,3 
De acuerdo 37 61,7 61,7 90,0 
Muy de acuerdo 6 10,0 10,0 100,0 
Total 60 100,0 100,0  
La tabla N°6 indica que un 62% respondieron que se encuentran de acuerdo 
respecto a que el exceso de reglas o normas no permiten que las nuevas ideas 
sean consideradas, un 10% afirma que deberían abrir más la comunicación 





La tabla N°7 indica que en un 74% los trabajadores indicaron que se 
encuentran de acuerdo con las reglas en la empresa, ya que son transparentes o 
claras desde el principio que empezaron a desarrollar sus funciones. 
8. ¿Existe una buena organización y planificación en la compañía? 





5. ¿Conozco la estructura organizacional de la empresa hotelera? 





Válido Ni de acuerdo/Ni en 
desacuerdo 
3 5,0 5,0 5,0 
De acuerdo 14 23,3 23,3 28,3 
Muy de acuerdo 43 71,7 71,7 100,0 




Válido Ni de acuerdo/Ni en 
desacuerdo 
2 3,3 3,3 3,3 
De acuerdo 16 26,7 26,7 30,0 
Muy de acuerdo 42 70,0 70,0 100,0 
Total 60 100,0 100,0  
La tabla N°8  manifiesta que en un 70% los trabajadores mantienen una 
buena planificación y organización en la empresa, trabajan en equipo y realizan sus 
labores con empeño. 
9. ¿En algunas ocasiones no se tiene claro a quien reportar? 





Válido Ni de acuerdo/Ni en 
desacuerdo 
6 10,0 10,0 10,0 
De acuerdo 16 26,7 26,7 36,7 
Muy de acuerdo 38 63,3 63,3 100,0 
Total 60 100,0 100,0  
La tabla N°9 indican que en un 63% algunas veces no se tiene claro a quien 
avisar, es decir en el caso de algún inconveniente que se tenga en el centro de 
trabajo, ya sea a la administración o su jefe inmediato. 
10. ¿Los jefes muestran interés, porque las normas, métodos y procedimientos estén claros y se 
cumplan? 
7. ¿Las normas en la empresa son claras desde el principio? 





Válido Ni de acuerdo/Ni en 
desacuerdo 
4 6,7 6,7 6,7 
De acuerdo 12 20,0 20,0 26,7 
Muy de acuerdo 44 73,3 73,3 100,0 









Válido Ni de acuerdo/Ni en 
desacuerdo 
2 3,3 3,3 3,3 
De acuerdo 19 31,7 31,7 35,0 
Muy de acuerdo 39 65,0 65,0 100,0 
Total 60 100,0 100,0  
La tabla N°10 indica que los colaboradores se sienten satisfechos en el 
establecimiento hotelero porque el 65% de los encuestados respondió que los jefes 
inmediatos muestran interés para que los métodos, normas estén bien definidas y 
se cumplan en todas las áreas.  
11. ¿Existe la posibilidad de ascender o hacer línea de carrera? 





Válido Ni de acuerdo/Ni en 
desacuerdo 
2 3,3 3,3 3,3 
De acuerdo 12 20,0 20,0 23,3 
Muy de acuerdo 46 76,7 76,7 100,0 
Total 60 100,0 100,0  
La tabla N°11 demuestra que los colaboradores estan muy deacuerdo en un 77% 
con la posibilidad se realizar línea de carrera en la organización. 
La tabla N°12 indica que los colaboradores se sienten satisfechos 
económicamente con la remuneración e incentivos por parte de la empresa esto se 
ve reflejado en un 72% de los encuestados 
13. ¿La recompensa laboral es según mi desempeño en el trabajo? 





Válido Ni de acuerdo/Ni en 
desacuerdo 




De acuerdo 28 46,7 46,7 75,0 
Muy de acuerdo 15 25,0 25,0 100,0 
Total 60 100,0 100,0  
La tabla N°13 indica que los colaboradores se encuentran de acuerdo en un 
47% sobre el reconocimiento  o recompensa es de acuerdo al desempeño en el 
trabajo, no obstante un 29% respondió que no está ni de acuerdo ni en desacuerdo, 







La tabla N°14 indica que los colaboradores se sienten complacidos ya que 
la mayoría afirmo que se encuentra muy de acuerdo en un 69% de recibir 
reconocimiento cuando realizan un buen trabajo, que es una motivación para ellos, 
esforzándose a mejorar cada día.  
15. ¿Cuando cometo un error me sancionan? 







12. ¿La remuneración e incentivos que recibo son justas? 





Válido Ni de acuerdo/Ni en 
desacuerdo 
3 5,0 5,0 5,0 
De acuerdo 14 23,3 23,3 28,3 
Muy de acuerdo 43 71,7 71,7 100,0 




Válido Ni de acuerdo/Ni en 
desacuerdo 
27 45,0 45,0 45,0 
De acuerdo 21 35,0 35,0 80,0 
Muy de acuerdo 12 20,0 20,0 100,0 
Total 60 100,0 100,0  
La tabla N°15 indica que los colaboradores no están ni de acuerdo ni en 








La tabla N°16 indica que en un 70% afirman que los jefes hablan acerca de 
las metas y aspiraciones en la organización hotelera, un 25% respondió que está 
de acuerdo, y en su minoría un 5% no está ni de acuerdo ni en desacuerdo. 
 
La tabla N°17 indica existe compañerismo ya que entre los trabajadores hay 
confianza tal se afirma en un 65% muy de acuerdo y un 27% de acuerdo siendo 
buenos resultados. 
14. ¿Recibo recompensa y reconocimiento por realizar un buen trabajo? 





Válido Ni de acuerdo/Ni en 
desacuerdo 
3 5,0 5,0 5,0 
De acuerdo 16 26,7 26,7 31,7 
Muy de acuerdo 41 68,3 68,3 100,0 




18. ¿Mi jefe y compañeros de trabajo me ayudan cuando tengo una labor difícil? 





Válido Ni de acuerdo/Ni en 
desacuerdo 
3 5,0 5,0 5,0 
De acuerdo 12 20,0 20,0 25,0 
Muy de acuerdo 45 75,0 75,0 100,0 
Total 60 100,0 100,0  
La tabla N°18 según los encuestados un 75% respondió que existe trabajo y 
equipo, apoyo mutuo con los jefes y compañeros de trabajo cuando se presenta 
una labor complicada. 
16. ¿Los jefes hablan acerca de mis aspiraciones dentro de la organización? 





Válido Ni de acuerdo/Ni en 
desacuerdo 
3 5,0 5,0 5,0 
De acuerdo 15 25,0 25,0 30,0 
Muy de acuerdo 42 70,0 70,0 100,0 
Total 60 100,0 100,0  
17. ¿Mis compañeros de trabajo confían verdaderamente en mí? 





Válido Ni de acuerdo/Ni en 
desacuerdo 
5 8,3 8,3 8,3 
De acuerdo 16 26,7 26,7 35,0 
Muy de acuerdo 39 65,0 65,0 100,0 




19. ¿Mi jefe se preocupa por mí laboralmente como personalmente? 





Válido Ni de acuerdo/Ni en 
desacuerdo 
3 5,0 5,0 5,0 
De acuerdo 8 13,3 13,3 18,3 
Muy de acuerdo 49 81,7 81,7 100,0 
Total 60 100,0 100,0  
La tabla N°19 indica que los colaboradores sientes que sus jefes se 
preocupen por su persona tanto laboralmente como personalmente en un índice de 
respuesta a 82% del total de encuestados. 
20. ¿Me encuentro motivado para realizar mis labores en la organización? 





Válido Ni de acuerdo/Ni en 
desacuerdo 
3 5,0 5,0 5,0 
De acuerdo 14 23,3 23,3 28,3 
Muy de acuerdo 43 71,7 71,7 100,0 
Total 60 100,0 100,0  
La tabla N°20 indica que en un 72% los trabajadores se sienten motivados 
para realizar sus labores en la organización, ya que cuentan con los instrumentos 





La tabla N°21 indica que los colaboradores están muy de acuerdo en un 
54% en que sus jefes lo estimulas a tener iniciativa, tomar decisiones y a su vez 




La tabla N°22 indica que en un 72% respondieron que prevalece un buen 
ambiente laboral, un clima agradable, por otro lado un 4% no está ni de acuerdo ni 
en desacuerdo respecto a la percepción del clima organizacional. 
23. ¿Me siento confortable y satisfecho trabajando en el hotel? 





Válido Ni de acuerdo/Ni en 
desacuerdo 
1 1,7 1,7 1,7 
De acuerdo 17 28,3 28,3 30,0 
Muy de acuerdo 42 70,0 70,0 100,0 
Total 60 100,0 100,0  
La tabla N°23 indica que están muy de acuerdo en un 70% de trabajar en el 
hotel Jazmin, por las oportunidades que se les brinda, capacitaciones, y 
compañerismo en la empresa. 
La tabla N°24 indica de forma afirmativa que en la empresa hotelera existe 
una buena comunicación entre jefes y subordinados, así lo confirma el 69% de los 
encuestados 
21. ¿Mi jefe me estimula a tomar decisiones y asumir nuevas responsabilidades? 





Válido Ni de acuerdo/Ni en 
desacuerdo 
3 5,0 5,0 5,0 
De acuerdo 19 31,7 31,7 36,7 
Muy de acuerdo 38 63,3 63,3 100,0 
Total 60 100,0 100,0  
22. ¿En esta organización prevalece un ambiente agradable? 





Válido Ni de acuerdo/Ni en 
desacuerdo 
2 3,3 3,3 3,3 
De acuerdo 15 25,0 25,0 28,3 
Muy de acuerdo 43 71,7 71,7 100,0 




25. ¿Tengo un buen vínculo con mis compañeros de trabajo? 





Válido Ni de acuerdo/Ni en 
desacuerdo 
3 5,0 5,0 5,0 
De acuerdo 17 28,3 28,3 33,3 
Muy de acuerdo 40 66,7 66,7 100,0 
Total 60 100,0 100,0  
La tabla N°25 indica que los trabajadores mantienen una buena relación o 
vínculos con los compañeros, en un 67% respondieron que se encuentran muy de 
acuerdo. 
26. ¿En esta organización se exige un rendimiento bastante alto? 





Válido Ni de acuerdo/Ni en 
desacuerdo 
4 6,7 6,7 6,7 
De acuerdo 14 23,3 23,3 30,0 
Muy de acuerdo 42 70,0 70,0 100,0 
Total 60 100,0 100,0  
La tabla N°26 indica que en un 70% los trabajadores están muy de acuerdo 
que en la empresa se les exige un rendimiento alto.  
La tabla N°27 indica que para los colaboradores en un 72% están muy de 
acuerdo en que  la administración piensa que todo trabajo se puede mejorar. 
24. ¿Existe una buena comunicación entre jefes y subordinados? 





Válido Ni de acuerdo/Ni en 
desacuerdo 
1 1,7 1,7 1,7 
De acuerdo 18 30,0 30,0 31,7 
Muy de acuerdo 41 68,3 68,3 100,0 




28. ¿Me siento presionado para mejorar continuamente mi rendimiento personal y grupal? 





Válido Ni de acuerdo/Ni en 
desacuerdo 
3 5,0 5,0 5,0 
De acuerdo 15 25,0 25,0 30,0 
Muy de acuerdo 42 70,0 70,0 100,0 
Total 60 100,0 100,0  
La tabla N°28 indica que para los colaboradores en un 70% se sienten 
presionados para mejorar su rendimiento personal y grupal. 
29. ¿La administración piensa que si todas las personas están contentas la productividad marcará 
bien 





Válido Ni de acuerdo/Ni en 
desacuerdo 
3 5,0 5,0 5,0 
De acuerdo 14 23,3 23,3 28,3 
Muy de acuerdo 43 71,7 71,7 100,0 
Total 60 100,0 100,0  
La tabla N°29 indica que el personal respondió en un 72% que están 
conformes que la administración piensa que si el personal está contento la 
productividad aumentara. 
La tabla N°30 indica que los colaboradores en un 72% se sienten orgullosos 
de su desempeño en la empresa. 
27. ¿La administración piensa que todo trabajo se puede mejorar? 





Válido Ni de acuerdo/Ni en 
desacuerdo 
3 5,0 5,0 5,0 
De acuerdo 14 23,3 23,3 28,3 
Muy de acuerdo 43 71,7 71,7 100,0 




31. ¿Considero que cuento con la colaboración o apoyo de mis compañeros de trabajo? 





Válido Ni de acuerdo/Ni en 
desacuerdo 
2 3,3 3,3 3,3 
De acuerdo 15 25,0 25,0 28,3 
Muy de acuerdo 43 71,7 71,7 100,0 
Total 60 100,0 100,0  
La tabla N°31 indica que un 72% considera que cuenta con el apoyo de los 
compañeros de trabajo pese a cualquier circunstancia que se presente. 
32. ¿No nos confiamos mucho en juicios individuales, casi todo se verifica dos veces? 





Válido Ni de acuerdo/Ni en 
desacuerdo 
3 5,0 5,0 5,0 
De acuerdo 13 21,7 21,7 26,7 
Muy de acuerdo 44 73,3 73,3 100,0 
Total 60 100,0 100,0  
La tabla N°32 indica que la mayoría afirmo en un 74% que no se dejan 
manipular por juicios individuales, todo se tiene que verificar dos veces  
 
30. ¿Me siento orgulloso de mi desempeño? 





Válido Ni de acuerdo/Ni en 
desacuerdo 
3 5,0 5,0 5,0 
De acuerdo 14 23,3 23,3 28,3 
Muy de acuerdo 43 71,7 71,7 100,0 




La tabla N°33 indica que en un 74% tienen libertad para realizar sus labores 
sin tener que estar vigilados por sus jefes, y a los ceo les agrada que realicen un 
buen trabajo por su cuenta. 
34. ¿Mis superiores solo trazan planes generales de lo que debo hacer, del resto soy responsable? 





Válido Ni de acuerdo/Ni en 
desacuerdo 
2 3,3 3,3 3,3 
De acuerdo 12 20,0 20,0 23,3 
Muy de acuerdo 46 76,7 76,7 100,0 
Total 60 100,0 100,0  
La tabla N°34 afirman que están muy de acuerdo en un 77% en que los 
superiores solo trazan planes generales de las funciones a realizar, de lo demás 
cada uno tiene responsabilidad 
35. ¿Realizo mis labores en el tiempo indicado y cuento con los instrumentos necesarios de 
trabajo? 





Válido Ni de acuerdo/Ni en 
desacuerdo 
2 3,3 3,3 3,3 
De acuerdo 14 23,3 23,3 26,7 
Muy de acuerdo 44 73,3 73,3 100,0 
Total 60 100,0 100,0  
33. ¿A mi jefe le agrada que realice bien mi trabajo sin estar verificándolo con él? 





Válido Ni de acuerdo/Ni en 
desacuerdo 
3 5,0 5,0 5,0 
De acuerdo 13 21,7 21,7 26,7 
Muy de acuerdo 44 73,3 73,3 100,0 




La tabla N°35 indica que en un 74% se encuentran muy de acuerdo de contar 
con los instrumentos necesarios para realizar sus trabajos, además de realizarlos 
en el tiempo indicado. 
36. ¿Me siento parte importante de la organización y estoy comprometida con ella? 





Válido Ni de acuerdo/Ni en 
desacuerdo 
2 3,3 3,3 3,3 
De acuerdo 18 30,0 30,0 33,3 
Muy de acuerdo 40 66,7 66,7 100,0 
Total 60 100,0 100,0  
La tabla N°36 indica que en su gran mayoria un 67% los trabajadores se sienten 
parte importante de la organización por lo cual se sienten comprometidos con ella 
37. ¿Me siento orgulloso de pertenecer a la empresa hotelera? 





Válido Ni de acuerdo/Ni en 
desacuerdo 
1 1,7 1,7 1,7 
De acuerdo 11 18,3 18,3 20,0 
Muy de acuerdo 48 80,0 80,0 100,0 
Total 60 100,0 100,0  
La tabla N°37 indica que un 80% de los trabajadores afirmo que se siente 
orgulloso de pertenecer al grupo solido de trabajo del hotel Jazmin. 
La tabla N°38 los resultados obtenidos de la encuesta a los trabajadores 
respondieron el 80% que están muy de acuerdo en que la empresa donde laboran 
es un grupo solido que avanza con gran éxito.  
39. ¿Me considero fiel a esta organización 








Válido Ni de acuerdo/Ni en 
desacuerdo 
2 3,3 3,3 3,3 
De acuerdo 12 20,0 20,0 23,3 
Muy de acuerdo 46 76,7 76,7 100,0 
Total 60 100,0 100,0  
La tabla N°39 indica que en un 77% los trabajadores afirmaron que son 
fieles a la organización no obstante un 4% no está ni de acuerdo ni en 
desacuerdo con este ítem. 
40. ¿Estoy satisfecho con mi trayectoria en la organización? 





Válido Ni de acuerdo/Ni en 
desacuerdo 
5 8,3 8,3 8,3 
De acuerdo 19 31,7 31,7 40,0 
Muy de acuerdo 36 60,0 60,0 100,0 
Total 60 100,0 100,0  
En la tabla N°40 los resultados obtenidos fueron que un 60% se siente 
satisfecho con la trayectoria en la organización hotelera. 
 
38. ¿Considero que la empresa es un grupo solido que avanza con éxito? 





Válido Ni de acuerdo/Ni en 
desacuerdo 
1 1,7 1,7 1,7 
De acuerdo 11 18,3 18,3 20,0 
Muy de acuerdo 48 80,0 80,0 100,0 
Total 60 100,0 100,0  
